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Abstract 
 
Supermarkets that are the object of this research are the first companies that sell 
in supermarkets (supermarkets), before the proliferation of other companies engaged in 
similar fields. Even now it is faced with competition not only with supermarkets, but 
competitors coming from department stores, mini markets and even foreign 
hypermarkets. Therefore it is important for companies to anticipate any changes that 
occur in the business environment. A marketing orientation that focuses on customer 
satisfaction is an alternative choice to face the competition. The research method used is 
descriptive method with a quantitative approach. The results of the study revealed that 
there was an effect of service quality on customer satisfaction 21.81% while the rest was 
influenced by other factors not examined. 
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A. PENDAHULUAN  
Perusahaan pengecer selalu mengalami perkembangan, yang ditandai 
dengan selalu bermunculannya perusahaan-perusahaan pengecer baru. 
Perkembangan usaha eceran ini mengakibatkan perubahan pola berbelanja 
masyarakat, dimana masyarakat kini lebih menyukai berbelanja di pasar 
modern/swalayan daripada di pasar tradisional. Usaha eceran modern terus 
berkembang pesat, dan perkembangannya tidak hanya terjadi di kota-kota 
besar, tetpi merambah ke kota-kota kecil bahkan ke pedesaan. 
Apalagi dengan adanya pasar bebas/era globalisasi, selain bermunculan 
perusahaan pengecer dalam negeri, juga bermunculan perusahaan pengecer 
luar negeri, yang membngun toko atau gerainya dalam skala yang lebih besar 
dan memiliki keunggulan-keunggulan jika dibandingkan dengan perusahaan 
eceran dalam negeri. Keunggulan-keunggulan yang dimiliki perusahaan eceran 
asing selain menunjangnya fasilitas-fasilitas fisik, juga ditunjang oleh modal 
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yang lebih besar serta kemampuan manajemen yang lebih baik, termasuk 
didalamnya adalah manajemen dalam menghadapi konsumen. Diantaranya 
perusahaan eceran asing yang ada di Indonesia diantaranya: ACE Hardware, 
Carrefour, Circle K, Makro, Mark & Spencer, Metro, Seibu Sogo, Walmart dan 
masih banyak lagi yang lainnya. 
Persaingan diwarnai oleh upaya berpikir strategis. Persaingan menjadi 
semakin unik, karena persaingan yang terjadi adalah antara pengusaha ritel 
yang berlainan jenis. Supermarket bukan lagi hanya bersaing dengan 
supermarket lain tetapi juga dengan departemen store, super store, hyperstore 
dan toko kulakan. Diantara jenis pasar yang dihadapi perusahaan ritel adalah 
pasar output atau pasar konsumen akhir (Sumiyarto, 1998). 
Persaingan dalam konsumen akhir, merupakan medan pertempuran 
berbagai jenis usaha eceran mulai dari supermarket, department store, mega 
store took kulakan bahkan pasar tradisional. Masing-masing pengusaha 
berupaya mempertahankan bahkan memperbanyak pelanggannya. Pelanggan 
merupakan kunci yang penting bagi perusahaan, terutama perusahaan eceran, 
karena perusahaan eceran adalah perusahaan yang berhadapan langsung 
dengan pelanggan. Sangat penting bagi perusahaan untuk menjaga citra 
perusahaannya di mata pelanggan dan senantiasa memelihara pelanggan yang 
ada, serta berusaha untuk menarik pelanggan baru. 
Untuk mempertahankan pelanggan maka diperlukan usaha-usaha untuk 
membuat pelanggan puas, karena jika pelanggan sudah merasa puas mereka 
akan melakukan pembelian ulang sehingga akan memberikan kontribusi yang 
lebih banyak lagi bagi perusahaan dengan begitu perusahaan selalu bisa 
bersaing dengan perusahaan lain. Perusahaan perlu meningkatkan kepuasan 
pelanggannya sehingga pelanggan tidak beralih terhadap perusahaan eceran 
pesaing yang terus bermunculan.  
Kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan dari perusahaan 
pengecer terdiri dari dimensi: tangible (fasilitas fisik), emphaty (kemudahan), 
responsiveness (kendalan/konsistensi), reliability (kecekatan) dan assurance 
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(kepastian). Jika kesemua dimensi pelayanan yang diharapkan pelanggan 
tersebut bias terpenuhi, serta manfaat yang akan diperolehnya lebih tinggi dari 
pada biaya yang dikeluarkannya maka pelanggan akan merasakan 
kepuasannya. 
Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akan berbagi kepuasan 
dengan perusahaan. Bahkan pelanggan yang puas akan berbagi rasa dan 
pengalaman dengan konsumen lain, sehingga akan memberikan prospek 
adanya pelanggan baru. Pelanggan yang puas berperan sebagai media promosi 
dari mulut ke mulut yang baik. Ini akan menjadi referensi baagi perusahaan 
yang bersangkutan. Oleh karena itu baik perusahaan maupun konsumen, akan 
sam-sama diuntungkan bila kepuasan terjadi. Tetapi sebaliknya, seandainya 
kesemua dimensi kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan tidak 
terpenuhi, pelanggan akan merasakan ketidakpuasannya. Dan pelanggan yang 
tidak puas selain ia akan beralih ke perusahaan lain mereka juga merupakan 
penyebar image jelek bagi perusahaan. Oleh karena itu penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada suatu Supermarket di Kota Bandung”. 
 
B. TINJAUAN PUSTAKA 
1. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan kesesuaian antara jasa yang dirasakan 
(perceived service) dengan harapan konsumen (customer expectation). Kesesuaian 
antara dua sisi tadi menunjukan pula tingkat kepuasan konsumen customer 
satisfaction), sehingga dengan mengetahui kualitas pelayanan berarti juga 
mengetahui kekuatan konsumen. 
Teori kepuasan konsumen selalu didasarkan kepada upaya peniadaan 
atau memperkecil gap antara kinerja perusahaan yang dirasakan dengan 
harapan konsumen. Menurut Berry, dkk. dalam Lupiyadi (2001), terdapat lima 
gap yang menyebabkan adanya perbedaan persepsi mengenai kulaitas 
pelayanan. Kelima gap tersebut adalah: 
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a. Gap Persepsi Manajemen, yaitu adanya perbedaan antara penilaian 
pelayanan menurut pengguna jasa dan persepsi manajemen mengenai 
harapan pengguna jasa. 
b. Gap Spesifikasi Kualitas, yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen 
mengenai harapan pengguna jasa dan spesifikasi kualitas jasa. 
c. Gap Penyampaian Pelayanan, yaitu kesenjangan antara spesifikasi 
kualitas jasa dan penyampaian jasa (service delivery). 
d. Gap Komunikasi Pemasaran, yaitu kesenjangan antara penyampaian jasa 
dan komunikasi eksternal. 
e. Gap dalam Pelayanan yang dirasakan, yaitu kesenjangan antara jasa 
yang dirasakan dan jasa yang diharapkan oleh pelanggan. 
Gambar 1 
Kesenjangan Kualitas Jasa 
 
Pendekatan kualitas pelayanan yanag akan dijadikan acuan dalam 
penulisan ini adalah model SERVQUAL (service quality) yang dikembangkan 
oleh Parasuraman, Zeithaml dan L. Berry. SERVQUAL dibangun atas adanya 
perbandingan dua factor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang 
nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang 
diharapkan/diinginkan oleh pelanggan (expected service). Jika kenyataan lebih 
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dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu sedangkan jika 
kenyataan kuraang dari yang diharapkan, maka layanan tidak dikatakan 
bermutu. Dengan demikian kualitas pelayanan didefinisikan seberapa jauh 
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka 
terima atau peroleh. 
Menurut Irawan (2002), dimensi kualitas pelayanan dalam pendekatan 
SERVQUAL terdiri dari lima, yaitu: 
a. Tangible (fasilitas fisik), meliputi perlengkapan, pegawai dan sarana 
kominikasi. 
b. Reliability (keandalan), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
c. Responsiveness (daya tanggap/konsistensi) keinginan para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
d. Assurance (jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 
bahaya,resiko atau keragu-raguan. 
e. Emphaty (empati0, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan 
para pelanggan. 
 
2. Kepuasan Pelanggan 
Untuk memenangkan persaingan yang semakin ketat di era global, 
memuaskan pelanggan merupakan tujuan utama yang tidak dapat ditawar. Hal 
ini dapat dilihat dari banyaknya organisasi yang menyertakan komitmennya 
terhadap factor kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang merupakan hasil dari perbandingan antara 
hasil yang diharapkan atas suatu produk/jasa dengan kenyataan yang 
diterima. Kepuasan pelanggan juga didefinisikan sebagai evaluasi pelanggan 
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terhadap suatu produk atau jasa dimana jasa tersebut telah memenuhi 
kebutuhan dan harapannya (Kotler, 2003). 
Jadi kepuasan pelanggan setelah melakukan pembelian tergantung pada 
kesesuaian antara prestasi barang/jasa yang dibeli dengan harapan konsumen. 
Seberapa jauh kesesuaian itu akan membentuk suatu tingkat kepuasan yang 
dapat dikategorikan atas: Tidak Puas, Puas, dan Sangat Puas. Pertama 
pelanggan/konsumen akan merasa tidak puas bilaman produk/jasa sesuai 
dengan harapan pelanggan/konsumen. Kedua, pelanggan/konsumen akan 
merasa puas bilamana prestasi produk/jasa sesuai denga harapan 
pelanggan/konsumen. Ketiga, pelanggan/konsumen akan merasa sangat puas 
bilaman prestasi produk/jasa melebihi harapannya. 
 
C. METODE PENELITIAN 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian survey 
dengan pendekatan kuantitatif. Penggunaan metode survey karna sumber data 
dan informasi utamanya diperoleh dari responden sebagai sampel penelitian 
dengan menggunakan kuesioner atau angket sebagai instrument pengumpulan 
datanya, yang dilakukana pada populasi besar atau kecil (Sugiyono, 2014). Dan 
menggunakan pendekatan kuantitatif karena data diolah dengan menggunakan 
statistik. Penelitian dilakukan pada salah satu perusahaan eceran/ritel modern 
di Kota Bandung. 
 
D. HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan supermarket yang jadi objek penelitian pada 
dasarnya sudah cukup baik. Hal ini bisa dilihat dengan total skor yang 
dirasakan sebesar 5.484 yakni 67,69% dari total skoridealnya sebesar 8.075, 
gambaran tentang kualitas pelayanannya dapat dilihat dalam tabel berikut: 
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Tabel 1 
Kualitas Pelayanan yang Dirasakan Pelanggan 
 
Dimensi 
Skor 
Hasil 
Pengukuran 
Ideal % dari Ideal 
Tangible 
Emphaty 
Responsiveness 
Reliability 
Assurance 
1.631 
1.658 
887 
632 
676 
2.375 
2.375 
1.425 
950 
950 
68,67 
69,81 
65,25 
66,53 
71,76 
Jumlah 5.484 8.075 67,68 
Sumber: Diolah dari kuesioner (2018) 
 Dari tabel 1 di atas dapat dlihat bahwa dimensi assurance menduduki 
urutan pertama dari besarnya prosentase, kemudian dimensi emphaty, tangible, 
reliability dan diurutan terakhir dimensi responsiveness. Dimensi assurance 
dalam kualitas pelayanan supermarket objek peneliti performanya lebih tinggi 
disbanding dimensi-dimensi lainnya. 
 Dimensi tangible dalam kualitas pelayanan menduduki urutan ketiga 
dari dimensi lainnya yaitu sebesar 68,67%. Secara rinci penyebaran rata-rata 
skor dimensitangible disajikan dalam tabel 2 sebagai berikut: 
Tabel 2 
Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Tangible 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
5 -8 
9 – 12 
13 – 16 
17 – 20 
21 - 25 
- 
8 
27 
51 
9 
- 
8,42 
28,43 
53,68 
9,47 
Sangat Kurang 
Kurang 
Cukup Baik 
Baik 
Sangat Baik 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesionern (2018) 
Untuk dimensi tangible ini seperti yang terlihat dalam tabel di atas 
sebesar 53,68% responden yaitu setengahnya dari total jumlah responden 
menyatakan baik, 28,43% menyatakan cukup baik, 9,47% menyatakan sangat 
baik dan selebihnya sebesar 8,42% menyatakan kurang. 
 Dimensi emphaty dalam kualitas pelayanan menduduki urutan ketiga 
dari dimensi lainnya yaitu sebesar 69,81% dari skor idealnya. Secara rinci 
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penyebaran rata-rata skor dimensi tangible disajikan dalam tabel 3 sebagai 
berikut: 
Tabel 3 
Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Emphaty 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
5 -8 
9 – 12 
13 – 16 
17 – 20 
21 - 25 
- 
2 
30 
55 
9 
- 
2,10 
31,58 
57,89 
9,47 
Sangat Kurang 
Kurang 
Cukup Baik 
Baik 
Sangat Baik 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesioner (2018) 
Dari tabel 3 di atas dapat dilihat bahwa untuk dimensi emphaty sebesar 
57,89% responden yaitu setengahnya dari total jumlah responden menyatakan 
baik, 31,58% menyatakan cukup baik, 9,47% menyatakan sangat baik dan 
selebihnya sebesar 2,10% menyatakan kurang. 
 Dimensi responsiveness menduduki urutan terakhir dari dimensi lainnya, 
yaitu sebesar 65,25% dari skor idealnya. Penyebaran rata-rata skor untuk 
dimensi responsiveness dapat dilihat dalam tabel 4 di bawah ini: 
Tabel 4 
Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Responsiveness 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
5 -8 
9 – 12 
13 – 16 
17 – 20 
21 - 25 
1 
13 
52 
28 
1 
1,05 
13,69 
54,74 
29,47 
1,05 
Sangat Kurang 
Kurang 
Cukup Baik 
Baik 
Sangat Baik 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesioner (2018) 
 Tabel 4 di atas menunjukan bahwa responden paling banyak 
menyatakan dimensi responsiveness ini cukup baik yaitu sebesar 54,74%, 
selanjutnya sbesar 29,47% responden menyatakan baik, 13,69% responden 
menyatakan kurang, yang terakhir responden menyatakan sangat kurang dan 
sangat baik masing-masing 1,05%. 
 Dimensi reliability mencapai 66,53%. Distribusi rata-rata skornya 
disajikan dalam tabel 5 sebagai berikut: 
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Tabel 5 
Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Reliable 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
2– 3,5 
3,6 – 5,1 
5,2 – 6,7 
6,8 – 8,3 
8,4 - 10 
3 
15 
22 
54 
1 
3,16 
15,79 
23,16 
56,84 
1,05 
Sangat Kurang 
Kurang 
Cukup Baik 
Baik 
Sangat Baik 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesioner (2018) 
 Tabel 5 di atas menunjukan bahwa untuk dimensi reliability responden 
paling banyak menyatakan baik dengan prosentase sebesar 56,84%, diurutan 
kedua responden menyatakan cukup baik yaitu sebesar 23,16%, berikutnya 
responden menyatakan kurang yaitu sebesar 15,79%, responden yang 
menyatakan sangat kurang sebesar 3,16%, dan diurutan terakhir responden 
menyatakan sangat baik sebanyak 1,05%. 
 Gambaran tanggapan responden terhadap dimensi assurance 
memperoleh peringkat tertinggi yaitu sebesar 71,76% dari total skor idealnya 
yaitu 8.075. Distribusi rata-rata skor dimensi assurance disajikan dalam tabel 6 
sebagai berikut: 
Tabel 6 
Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Assurance 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
2 – 3,5 
3,6 – 5,1 
5,2 – 6,7 
6,8 – 8,3 
8,4 - 10 
- 
6 
26 
56 
7 
- 
6,32 
27,37 
58,94 
7,37 
Sangat Kurang 
Kurang 
Cukup Baik 
Baik 
Sangat Baik 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesioner (20180 
 Dari tabel 6 tersebut bisa dilihat bahwa dimensi emphaty yang dirasakan 
pelanggan sudah cukup baik bahkan responden paling banyak menyatakan 
dimensi emphaty ini baik yaitu sebesar 58,94%, responden yang menyatakan 
cukup baik sebesar 27,37%, yang menyatakan kurang 6,32% responden, dan 
yang menyatakan sangat baik sebesar 7,37%. 
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2. Kepuasan Pelanggan 
Kualitas pelayanan dapat emnjadi salah satu senjata yang ampuh dalam 
bersaing, hal ini dikarenakan barang yang ditawarkan di supermarket relative 
sama. Sehingga dengan pelayanan berkualitas yang ditawarkan, konsumen 
dapat merasa puas dan merasa dihargai sebagai salah satu aset yang paling 
berharga dalam perusahaan. 
Berdasarkan tanggapan responden, dapat diketahui bahwa tingkat 
kepuasan konsumen sebesar 77,92% atau sebesar 0,7792. Ini menunjukan 
bahwa tingkat kepuasan atas pelayanan termasuk dalam kategori puas. Dalam 
hal ini, tingkat kepuasan diperoleh dengan membandingkan skor dari item 
harapan konsumen dengan skor kualitas pelayanan yang dirasakan oleh 
konsumen. Hasil perbandingan tersebut dapat dilihat pada tabel 7 di bawah ini: 
Tabel 7 
Tingkat Kepuasan Pelanggan 
 
Dimensi 
Skor Kualitas  
Tingkat 
Kepuasan 
Yang Dirasakan Yang 
Diharapkan 
Tangible 
Emphaty 
Responsiveness 
Reliability 
Assurance 
1.631 
1.658 
887 
632 
676 
2.053 
2.110 
1.209 
818 
848 
0,7944 
0,7857 
0,7336 
0,7726 
0,7972 
Jumlah 5.484 7.038 0,7792 
Sumber: Diolah dari kuesioner (2018) 
Tingkat kepuasan atas keseluruhan dimensi masing-masing mencapai 
skor rata-rata di atas 0,73 atau 73%. Ini berarti untuk keseluruhan dimensi 
tersebut termasuk ke dalam kategori cukup puas. 
Rata-rata skor atas tingkat kepuasan untuk dimensi tangible mencapai 
79,44% dari rata-rata skor idealnya. Penyebaran rata-rata skor ditunjukan pada 
tabel 8 berikut: 
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Tabel 8 
Tingkat Kepuasan Pelanggan Atas Unsur Tangible 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0 – 0,24 
0,25 – 0,49 
0,5 – 0,74 
0,75 – 1 
> 1 
- 
6 
26 
56 
7 
- 
6,32 
27,37 
58,94 
7,37 
Tidak Puas 
Kurang Puas 
Cukup Puas 
Puas 
Sangat Puas 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesioner (2018) 
Dari tabel 8 di atas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden 
menyatakan puas untuk dimensi tangible ini, yaitu sebesar 65,26% 
Rata-rata skor atas tingkat kepuasan untuk dimensi emphaty mencapai 
78,57% dari rata-rata skor idealnya. Penyebaran rata-rata skor ditunjukan pada 
tabel 9 sebagai berikut: 
Tabel 9 
Tingkat Kepuasan Pelanggan Atas Unsur Emphaty 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0 – 0,24 
0,25 – 0,49 
0,5 – 0,74 
0,75 – 1 
> 1 
- 
- 
35 
57 
3 
- 
- 
36,84 
60 
3,16 
Tidak Puas 
Kurang Puas 
Cukup Puas 
Puas 
Sangat Puas 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesioner (2018) 
 
Sebagian besar responden yaitu sebanyak 60% menyatakan puas untuk 
dimensi emphaty, 36,84% responden menyatakan puas, dan sebagian kecil yaitu 
sebesar 3,16% responden menyatakan cukup puas. 
Rata-rata skor atas tingkat kepuasan untuk dimensi responsiveness 
mencapai 73,36% dari rata-rata skor idealnya. Penyebaran rata-rata skor 
ditunjukan pada tabel 10 sebagai berikut: 
Tabel 10 
Tingkat Kepuasan Pelanggan Atas Unsur Responsiveness 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
0 – 0,24 
0,25 – 0,49 
0,5 – 0,74 
- 
4 
46 
- 
4,21 
48,42 
Tidak Puas 
Kurang Puas 
Cukup Puas 
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4 
5 
0,75 – 1 
> 1 
42 
3 
44,21 
3,16 
Puas 
Sangat Puas 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesioner (2018) 
Sebagian besar responden yaitu sebanyak 48,42% menyatakan puas 
untuk dimensi responsiveness, berikutnya 44,21% responden menyatakan puas. 
Rata-rata skor atas tingkat kepuasan untuk dimensi reliability mencapai 
77,26% dari rata-rata skor idealnya. Penyebaran rata-rata skor ditunjukan pada 
tabel 11 sebagai berikut: 
Tabel 11 
Tingkat Kepuasan Pelanggan Atas Unsur Reliability 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0 – 0,24 
0,25 – 0,49 
0,5 – 0,74 
0,75 – 1 
> 1 
- 
5 
30 
57 
3 
- 
5,26 
31,58 
60 
3,16 
Tidak Puas 
Kurang Puas 
Cukup Puas 
Puas 
Sangat Puas 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesioner 
Sebagian besar responden menyatakan puas untuk dimensi reliability, 
yaitu sebesar 60%. 
Rata-rata skor atas tingkat kepuasan untuk dimensi assurance mencapai 
79,72% dari rata-rata skor idealnya. Penyebaran rata-rata skor ditunjukan pada 
tabel berikut: 
Tabel 12 
Tingkat Kepuasan Pelanggan Atas Unsur Assurance 
No. Interval Skor F % Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0 – 0,24 
0,25 – 0,49 
0,5 – 0,74 
0,75 – 1 
> 1 
- 
1 
30 
62 
2 
- 
1,05 
31,58 
65,26 
2,11 
Tidak Puas 
Kurang Puas 
Cukup Puas 
Puas 
Sangat Puas 
Jumlah 95 100  
Sumber: Diolah dari kuesioner (2018) 
Untuk dimensi assurance sebagian besar responden yaitu sebesar 65,26% 
menyatakan puas, yang menyatakan cukup puas sebesar 31,58% responden dan 
2,11% menyatakan sangat puas. 
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3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Untuk mengetahui korelasi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan, maka dilakukan penghitungan menggunakan teknik Rank Spearman 
dengan menggunakan aplikasi software SPSS, yang disajikan dalam gambar di 
bawah ini: 
Tabel 13 
Korelasi Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pelanggan 
Correlations 
   Kualitas_ 
Pelayanan 
Kepuasan_ 
Pelanggan 
Spearman's rho Kualitas_Pelayanan Correlation Coefficient 1.000 .467** 
Sig. (2-tailed) . .000 
N 95 95 
Kepuasan_Pelanggan Correlation Coefficient .467** 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 95 95 
** Correlation is significant at the .01 level (2-tailed) 
 
Berdasarkan hasil penghitungan tersebut diperoleh korelasi antara 
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan sebesar 0,467. Korelasi antara 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berada pada kategori sedang. 
Untuk membuktikan apakah koefisien ini dapat diberlakukan pada populasi 
dimana sampel tersebut diambil, maka perlu diuji signifikansinya, dan ini 
disajikan dalam gambar di bawah ini: 
Tabel 14 
Signifikansi Korelasi Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan 
Coefficientsa 
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut diperoleh harga t hitung sebesar 
5,0931 sedangkan t tabel sebesar 1,6614 artinya t hitung > t tabel, maka dapat 
dsimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima artinya terdapat pengaruh yang 
signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. 
Model t Sig. 
1 (Constant) 5.0931 .001 
Kepuasan_Pelanggan 1.673 .133 
Dependent Variable: Kualitas_Pelayanan 
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Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan, maka dilihat dari perhitungan berikut: 
 
 
Maka: 
d = (0,467)2 x 100% 
d = 0,218089 x 100% 
d = 21,81% 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 21,81%, sedangkan 
sianya sebesar 78,19% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. 
 
E. SIMPULAN 
Berdasarkan hasil dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang 
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan 
kontribusi sebesar 21,81%, sedangkan sianya sebesar 78,19% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Peningkatan kualitas 
pelayanan harus diupayakan secara terus menerus, dengan memperhatikan 
apayang menjadi harapan pelanggan merupakan indikator yang perlu 
diperhatikan dalam mengukur kepuasan pelanggan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
d = rs
2 x 100% 
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